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С 2004 года банки составляют отчетность в соответствии с международными стандартами фи-
нансовой отчетности, что обеспечивает достижение информационной прозрачности банковского 
сектора, способствует повышению доверия потенциальных инвесторов к банковской системе 
страны и экономике республики в целом и будет полезно широкому кругу пользователей при при-
нятии ими управленческих и экономических решений. В финансовой отчетности представляется 
полная и объективная информация о следующих показателях банка: [4, 5]   
 активах;  
 обязательствах;  
 капитале;  
 доходах и расходах, включая прибыли и убытки;   
 движении денежных средств.  
Соответственно, сведения, раскрываемые в финансовой отчетности, также не могут быть объ-
ектом коммерческой деятельности. На наш взгляд классифицировать в разряд коммерческой тай-
ны следует уникальные банковские технологии процедуры, фирменные банковские продукты и 
т.п. 
Исходя из вышеизложенного, следует признать, что отказы в предоставлении информации сту-
дентам–практикантам в объеме тем программы практики, как минимум не имеет под собой зако-
нодательного обоснования, как максимум не обеспечивает возможность качественной подготовки 
молодых специалистов, которые пополняют штат работников банковского сектора. 
Автор не претендует на право представления рекомендаций банкам в части определения объек-
тов коммерческой тайны. Это функции администрации и юридических служб банка. Целью дан-
ной статьи является привлечение внимания к проблеме практической подготовки специалистов 
банковского дела, как одного из важнейших факторов определения перспектив развития банков-
ской системы республики.   
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Конкурентоспособность Банка и его позиция на рынке напрямую зависят от качества банков-
ских продуктов (услуг), формализованности и стабильности бизнес–процессов, удовлетворенно-
сти и доверия клиентов. Если говорить о качестве банковских услуг и бизнес–процессов в целом, 
то следует обратить внимание на международные и общепринятые стандарты, такие как серия 
стандартов ISO 9000 (далее – Стандарты ISO 9000). 
Стандарты ISO 9000 требуют создания системы менеджмента качества (далее – СМК), как ин-
струмента для управления качеством банковских услуг. СМК является неотъемлемой частью кор-
поративной системы управления банком. От результативности данной системы зависит успех бан-
ка в целом. По
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Многие западные банки уже имеют сертификаты соответствия ISO 9001, в России лишь у не-
большого процента банков есть подобные сертификаты, в Республики Беларусь первым и един-
ственным банком получившим сертификат на соответствие СТБ ISO 9001 является ОАО «Белаг-
ропромбанк».  
Опыт ОАО «Белагропромбанк» в части внедрения СМК можно использовать с целью распро-
странения его на другие банки Республики Беларусь.  
Одним из методов достижения постоянного совершенствования СМК является проведение и 
анализ результатов внутреннего аудита и проверок СМК. Изучение опыта западных стран показа-
ло, что для организаций сферы услуг, к которой и относится банк, одним из основных принципов 
является принцип «ориентации на потребителя». В условиях конкуренции, когда качество товаров 
или услуг, находящихся в одной ценовой нише, выходит на передний план, уровень обслуживания 
становится одним из основных стимулов к привлечению новых и удержанию старых клиентов. 
Особенно это касается организаций, работающих с требовательными потребителями, к которым 
относятся клиенты банка. Исходя из данных фактов, при проведении внутренних аудитов и прове-
рок СМК необходимо не только провести квалифицированный анализ функционирования СМК, 
но и взглянуть на качество услуг «глазами потребителя». Для реализации данной задачи в      ОАО 
«Белагропромбанк» предусмотрена возможность проведения проверки с использованием методи-
ки «Тайный клиент». 
Методика «тайный покупатель» («таинственный покупатель», англ. mystery shopping или 
mystery shopper) появилась, когда рынок товаров и услуг достиг той степени насыщения, когда 
качество самого товара или самой услуги не является достаточным конкурентным преимуще-
ством. Потребитель стал более требователен к качеству обслуживания при совершении покупки, к 
качеству постпродажного обслуживания, к дополнительным сервисам, предлагаемыми организа-
циям. Поэтому, чтобы удержать привлеченных клиентов и сделать их более лояльными, компании 
начали тайно проверять работу своих сотрудников. Использовать метод «Тайный покупатель» 
(«Тайный клиент») может любая орагнизация, бизнес которой тесно связан или зависит от каче-
ства обслуживания клиентов. 
Оценка должна быть эффективной. А чтобы быть эффективной, она должна констатировать 
выполнение стандартов сервиса по отношению к клиенту.  
Международный опыт показал, что метод «тайный клиент» дает следующие результаты: 
– в среднем увеличивается эффективность сотрудника в 1,4 раза; 
– окупаются расходы на проведение тренинга в 1,8 раз; 
– увеличивается количество лояльных клиентов в 1,5 – 2 раза; 
– экономится бюджет за счет нематериальной мотивации персонала; 
– качественно контролируете удаленные филиалы и офисы.  [1]. 
Как следствие, применение метода «Тайный клиент» является действенным инструментом по-
вышения конкурентоспособности организации.  
Целью проведения исследования «Тайный клиент» является оценка качества обслуживания, 
определение эффективности клиентской политики банка, получение и внедрение практических 
рекомендаций по повышению эффективности работы персонала. 
Существует ряд организаций, предлагающих проведение данного исследования.  
Плюсы обращения в стороннюю организацию: 
1. Независимость оценки. 
2. Наличие опытного персонала в части проведения социологических исследований. 
Минусы: 
1. Финансовые затраты. 
2. Проведением исследования занимаются люди, не владеющие в полной мере необходимой 
информацией в части банковской деятельности, актуальной на момент организации исследования. 
Следует отметить, что банк может самостоятельно организовать подобное исследование, изу-
чив методику «Тайный клиент».  
Плюсы: 
1.  Материалы для исследования формируются с учетом стратегических ориентиров и целей 
банка, а также с учетом имеющихся обращений клиентов. Разработкой данного запроса занимает-
ся сотрудник банка, владеющий текущей ситуацией на рынке банковских услуг. 
2. Возможность оперативного использования полученных материалов. 
Минусы:  
1. Необходимо изыскивать человеческие ресурсы. 
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2. Теряется независимость. 
В ОАО «Белагропромбанк» проводилась проверка методом «Тайный клиент», как и с привле-
чением сторонней организации (2010), так и самостоятельно (2011–2012). 
Проверка, организованная собственными силами впервые осуществлялась в филиале ОАО «Бе-
лагропромбанк» – Минская городская дирекция.  
В ходе проверки оценивались следующие параметры: 
– приветствие клиента; 
– работа специалистов по оказанию розничных услуг; 
– внешний вид персонала; 
– вежливость специалистов (консультантов); 
– чистота, удобство расположения операционного зала; 
– соблюдение стандартов обслуживания клиентов; 
– поведение работников в конфликтных и стрессовых ситуациях; 
– использование рекламных печатных материалов;  
– правильность и полнота предоставленной информации о продукте; 
– правильность оформления операции; 
– применение специалистами техники продаж; 
– общение сотрудников между собой в присутствии клиента; 
– знание продукта и умение его продвигать; 
– факт предложения дополнительных услуг.      
Проверка проводилась следующим образом: 
1. Изучение установленных требований к реализации розничных банковских услуг, изучение 
имеющейся информации от потребителей – жалоб, письменных обращений, изучение условий 
внедряемых продуктов. На основании полученной информации разрабатывались анкеты для ин-
тервьюеров.  
2. После апробации анкет (удобство и скорость заполнения, полнота вопросов) проводилось 
обучение «потенциальных клиентов». 
3. «Полевой этап»: непосредственное посещение «клиентом» расчетно–кассовых  центров 
(пунктов предоставления розничных услуг). Промежуточный анализ полученной информации. 
4. Презентационный (оформление отчета, презентация результатов). Обмен опытом с лучшими 
специалистами, проведение обучения (на основании выявленных проблемных моментов). 
Критерием оценки стало соответствие поведения работников, оказывающих банковские услуги, 
стандартам общения с клиентами по следующим параметрам: 
1. установление первоначального контакта; 
2. продвижение банковских услуг (непосредственное общение с клиентом); 
3. завершение общения; 
4. состояние инфраструктуры, рабочего места сотрудника; 
5. общее впечатление от общения с сотрудником банка. [2] 
Данные критерии оказывают наибольшее влияние на впечатление клиента о банке, и, как след-
ствие, желание продолжать и расширять спектр сотрудничества с данным банком. 
Итоги проведения проверки методом «тайный клиент» в ОАО «Белагропромбанк»: 
– данный метод позволил своевременно выявить области для улучшения сервиса, что подтвер-
ждают положительные результаты повторных проверок; 
– сотрудники банка получили оценку своих действий от стороннего независимого наблюдате-
ля, что стало эффективным инструментом для дальнейшего совершенствования и обмена наилуч-
шим опытом в части взаимодействия с клиентом; 
– повышение удовлетворенности потребителя, стимулирование сотрудников к более каче-
ственному обслуживанию, и, как следствие, стимулирования клиентов к взаимодействию с банком 
и увеличение клиентской аудитории. 
Как результат, опыт филиала ОАО «Белагропромбанк» – Минская городская дирекция в части 
проведения проверок методом «Тайный клиент», распространился на все подразделения ОАО 
«Белагропромбанк».  
На данный момент, в филиале ОАО «Белагропромбанк» – Минская городская дирекция прове-
дено три этапа исследования. Вопросы каждого этапа формируются с учетом ориентиров банка, 
актуальных на момент проверки (новые услуги, наиболее востребованные услуги). Динамика про-
ведения исследования показала повышение качества обслуживания по каждому параметру в сред-
нем на 10%. Результаты представлены в диаграмме. 
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Диаграмма – Общее впечатление от обслуживания 
Таким образом, метод проверки «Тайный клиент» можно рекомендовать организациям, функ-
ционирующим в сфере услуг, как имеющим сертифицированную СМК, так и тем, которые стре-
мятся улучшать качество своих услуг, и как следствие – создать основу для внедрения СМК, что в 
итоге скажется на повышении конкурентоспособности организации. 
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Современный этап развития конкуренции в банковской сфере характеризует постепенный пе-
реход от торговли финансовыми продуктами через традиционные каналы дистрибуции (филиаль-
ные и агентские сети) к альтернативным каналам обслуживания (Internet banking, Phone–банкинг, 
WAP–banking, SMS–banking, mobile–banking, on–line banking и др.). Альтернативные каналы ак-
тивно интегрируются в традиционную систему банковского обслуживания и становятся значимым 
источником продаж банковских продуктов. Долгосрочная стратегия развития банковского сектора 
предполагает развитие различных моделей дистанционных каналов оказания финансовых услуг, 
установление взаимовыгодного партнерства между банками и их клиентами, повышение уровня 
сервисного обслуживания, предоставление широкого спектра доступных высококачественных фи-
нансовых продуктов посредством новых технологий. 
Развитие и внедрение различных способов оказания услуг в банковской сфере происходило по-
этапно. Ведущая международная консалтинговая компания McKinsey провела международное ис-
следование современных каналов дистрибуции розничных финансовых продуктов и определила 4 
стадии эволюции банковской системы (см. рис.1). Первая стадия характеризуется преобладанием 
офлайновых коммуникаций и транзакций. В таком случае обслуживание потребителей происходит 
при непосредственном участии сотрудников банка. Банки с традиционными каналами дистрибу-
ции характерны для Мексики, Турции, стран Ближнего Востока. Вторая стадия предполагает пер-
вичное освоение электронных технологий. Банки этого типа функционируют на юге Европы, а 
также в Польше и Чехии. На второй стадии 60–80% операций осуществляется через электронные 
продажи. Третья стадия эволюции предполагает многоканальное обслуживание, когда большая 
часть услуг (80–90%) оказывается посредством электронных технологий. Так функционируют 
банки на развитых рынках Канады, Бельгии, Франции, Германии, Великобритании и ряда других 
стран. Технология удаленного банковского обслуживания позволяет клиенту получать банковские 
услуги без посещения банковского офиса, и предполагает удаленное управление счетами. На чет-
вертом этапе банки максимально задействуют электронные каналы. Банки могут перейти к обслу-
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